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Resumen

La implementacion de un area de operaciones en una empresa de transporte es esencial
para mejorar la eficiencia, la calidad del servicio y la competitividad en el mercado
(Branch, 2014).

En el siguiente informe se presenta la propuesta de la implementacion de un area de
operaciones estructurada como una estrategia clave.

Se introduce a la empresa de transportes ABC, una compafiia regional que ofrece
servicios de transporte terrestre de carga liquida y solida, izaje, movilizacion de carga
pesada y alquiler de maquinaria a diversos sectores econémicos a nivel nacional. Su
mision principal es satisfacer las necesidades de sus clientes de manera agil, oportuna,
puntual y segura, implementando altos estandares de calidad.

La empresa se encuentra en un momento crucial de desarrollo debido al significativo
aumento en la demanda de sus servicios. Este crecimiento ha generado la necesidad de
revisar y fortalecer sus capacidades operativas. La creacion de un area de operaciones, se
propone como una solucidn para gestionar de manera mas efectiva la logistica.

El objetivo del informe es proponer los pasos necesarios para implementacion del area
de operaciones, los recursos requeridos y los beneficios esperados, a través de esta

iniciativa.



Palabras clave
Area de Operaciones, Eficiencia, Logistica, Gestion de Flotas, Planificacion de Rutas,

Calidad del Servicio, Seguridad.

Marco conceptual y contextual
Marco Conceptual:

1. Cuello de Botella: Se refiere a un punto en un proceso donde la capacidad es
limitada, lo que ralentiza el flujo de trabajo y afecta la eficiencia general. Identificar y
solucionar estos cuellos de botella es crucial para mejorar la productividad. La Teoria de
las Restricciones subraya la importancia critica de identificar y aliviar estos cuellos de
botella para lograr mejoras significativas en la productividad (Goldratt, 1984).

2. Gestion de Procesos: Es el enfoque que busca optimizar los procesos dentro de una
organizacion. Esto incluye la identificacion de ineficiencias y la implementacion de
mejoras (Hammer & Champy, 1993).

3. Analisis de Datos: La recopilacién y analisis de datos son fundamentales para
identificar cuellos de botella. Esto puede incluir métricas de produccion, tiempos de
espera y flujos de trabajo (Stevenson, 2018).

Marco Contextual:

En el dindmico sector del transporte, la eficiencia operativa es fundamental para
garantizar la satisfaccion del cliente y la sostenibilidad del negocio. La implementacién
de un area de operaciones bien estructurada se presenta como una estrategia clave para

optimizar procesos, reducir costos y mejorar la calidad del servicio (Christopher, 2011).
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La empresa de transportes ABC, es una Empresa de la Region que presta los servicios
de transporte terrestre de carga liquida y solida, izaje y movilizacion de carga pesada,
alquiler de maquinaria y equipos a los diferentes sectores econémicos del Pais, su mision
principal es satisfacer de manera agil, oportuna, puntual y segura las necesidades de
nuestros clientes y demas partes interesadas del sector pablico y privado a nivel nacional,
implantando normas con los mas altos estandares de calidad.

Actualmente se encuentra en un momento crucial de su desarrollo, donde la demanda
de servicios de transporte ha crecido significativamente. Este crecimiento, impulsado por
factores como el aumento de la solicitud de servicios por parte de los clientes de los
diferentes sectores econdmicos, ha generado la necesidad de revisar y fortalecer nuestras
capacidades operativas. La creacion de un area de operaciones dedicada permitira
gestionar de manera mas efectiva la logistica, la planificacion de rutas, la gestion de
flotas y la atencion al cliente (Chias, 2007) .

El contexto actual del mercado también exige una mayor adaptabilidad y respuesta
ante los cambios. Ademas, la capacitacion del personal y la creacién de protocolos
estandarizados contribuiran a una operacion mas fluida y eficiente (Senge, 1990).

Este informe tiene como objetivo detallar los pasos necesarios para implementar y
ejecutar la creacién del area de operaciones, los recursos requeridos, asi como los
beneficios esperados. A través de esta iniciativa, se busca no solo mejorar la
competitividad en el mercado, sino también ofrecer un servicio de transporte que cumpla

con las expectativas de los clientes y se adapte a las exigencias del entorno.



Planteamiento del problema

La empresa de transporte ABC se enfrenta a desafios significativos debido a la
ausencia de un departamento de operaciones estructurado. Esta situacion ha generado una
serie de problemas que afectan tanto la eficiencia operativa como la satisfaccion del
cliente. Algunas oportunidades identificadas son:

1. Falta de coordinacion: Sin un departamento de operaciones, la coordinacion entre
los diferentes equipos (logistica, atencion al cliente, y conductores) es deficiente. Esto
provoca retrasos en las entregas y confusiones en la programacion de rutas.

2. Ineficiencia en la Gestidn de Recursos: La empresa no cuenta con un sistema
centralizado para gestionar sus vehiculos y personal. Esto resulta en un uso ineficiente de
los recursos, como vehiculos que no estan en uso o conductores que no tienen
asignaciones claras.

3. Dificultades en la Toma de Decisiones: La falta de datos y analisis operativos
dificulta la toma de decisiones informadas. Sin un seguimiento adecuado de métricas
clave, como tiempos de entrega y costos operativos, la empresa no puede identificar areas
de mejora.

4. Impacto en la Satisfaccion del Cliente: La ineficiencia operativa se traduce en un
servicio al cliente deficiente. Los clientes experimentan retrasos y falta de comunicacion,
lo que puede llevar a la pérdida de confianza y, en Gltima instancia, a la pérdida de

clientes.



5. Crecimiento Limitado: Sin un departamento de operaciones que optimice procesos
y busque oportunidades de mejora, la empresa se encuentra limitada en su capacidad para
escalar y adaptarse a las demandas del mercado.
Objetivos
Objetivo general
Proponer estrategias para resolver los problemas operativos y logisticos dentro de una
empresa de transporte de carga.
Objetivos especificos
e Identificar las falencias en el area de logistica de la empresa de transporte
ABC.
e Generar acciones de gestion de flotas que permitan realizar un seguimiento en
tiempo real de los vehiculos y la asignacidn de recursos.
e Proponer medidas de seguridad vial y proteccion de la carga para la

disminucion del riesgo de accidentes y pérdidas durante el transporte.

Desarrollo e implementacion del aprendizaje
Primer objetivo: Identificar las falencias en el &rea de logistica de la empresa de
transporte ABC.
La identificacion de la problematica en la empresa de transportes ABC se evidencia
mediante la ejecucidn de encuesta de satisfaccion del cliente, las cuales en los rubros

afectados con un porcentaje de menor valor fueron los relacionados a los tiempos de



respuesta de asignacion del servicio, la llegada a tiempo para el inicio del servicio y la
entrega oportuna de la carga.

El método de encuesta utilizado fue mediante la implementacién de formulario de
Google y enviado a los contactos asignados por los clientes, las preguntas realizadas
mediante la encuesta y sus resultados fueron los siguientes:

Graéfico 1
Primera pregunta de la encuesta

¢Como calificaria |la puntualidad en la entrega de la carga ?
20 respuestas

® Muy mata
® Maa

@ Regular
® Buena

©® Excelene

Grafico 2
Segunda pregunta de la encuesta

¢ Qué tan satisfecho esta con el estado de la carga en el momento de la entrega ?
20 respuestas

@ Muy Insassfeche
@ Insatistacho

& Nputral

® Savsfecho

@ Muy satisfacho




Graéfico 3
Tercera pregunta de la encuesta

¢ Como calificaria el trato del personal que atendidé su solicitud (via telefonica, correo , etc.)?

20 respuestas
® Muy mala
® Maoa
@ Regular
® Buena
@ Excelame
Gréfico 4

Cuarta pregunta de la encuesta

+Considera que |a empresa cumplié con los plazos y tiempos establecidos ?

20 respuastas
@ No cumplie
@ Cumplio parcakneants
@ Cumpid complatamants
® No cumpio
@ Cumpio parcalmente
Gréfico 5

Quinta pregunta de la encuesta

¢Codmo evaluaria la seguridad de su carga durante el proceso de transporte ?
20 respuestas

@ \uy mala
® Mala

® Regular
@ Buena
® Excalente
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Graéfico 6
Sexta pregunta de la encuesta

+Qué 1an satisfecho esta con la comunicacién recibida durante el proceso de transporte ?
20 respuestas

@ Muy insalisfecho
@ Insatistecho

® Noutral

@ Sassfacho

@ Muy satisfecho

Gréfico 7
Séptima pregunta de la encuesta

+Cémo calificaria la relacién calidad-precio del serviclo recibido ?

20 respuestas
® Muy mala
® Maola
® Reguar
@ Buens
@ Excelents
Grafico 8

Octava pregunta de la encuesta

En general, ;Como calificaria su experiencia con nuestra empresa?
20 raspusstas

® Muy mala
® Muls

@ Reqular
® Buena
@ Excelente
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Gréfico 9
Novena pregunta de la encuesta

¢Recomendaria nuestra empresa de transporte de carga a otros?

20 respuastas

® si
® N

De acuerdo con los analisis obtenidos de la encuesta a los clientes, se evidencia la
necesidad de mejorar el servicio al cliente en el contexto de la logistica y distribucion en
la empresa de transportes ABC e implementar estrategias
e Continuar con el proceso de recopilacion de informacion de satisfaccion del
cliente: Sin lugar a duda el uso de encuestas permite identificar areas o procesos
de mejora y adaptarse a las expectativas de los clientes.
e Comunicacion continua del status del transporte de la carga: Mantener informados
a los clientes sobre el estado de la carga, proporcionar actualizaciones regulares
sobre la ubicacion de la carga, tiempos estimados de entrega y cualquier retraso
potencial ayuda a generar confianza. Gartner. (s.f.). Gestién de la cadena de
suministro: manual para ejecutivos.
e Atencion al cliente de manera proactiva: Al establecer un equipo de atencion al
cliente (area de gestidn operativa) que esté disponible para resolver dudas y
problemas rapidamente de manera proactiva puede marcar una gran diferencia

competitiva (Hyken, 2018).



12

e Personalizacion del servicio: Conocer las preferencias y necesidades especificas
de cada cliente mediante la elaboracion y envio de propuestas comerciales, las
cuales permiten ofrecer un servicio méas personalizado (Chiavenato, 2009).

e Capacitacion del personal: Invertir en la capacitacion del personal en habilidades
interpersonales y en el manejo de situaciones dificiles puede mejorar
significativamente la experiencia del cliente ya que un equipo bien preparado
puede abordar los desafios con mayor cortesia y eficiencia (Dolan & Garcia-
Junco Machado, 2006).

e Gestion eficiente de quejas: Tener un proceso claro para gestionar quejas y
reclamos es esencial. La capacidad de responder con prontitud a los problemas
planteados por los clientes es esencial para mantener su satisfaccion y lealtad
(Gomez & Vargas, 2017, p. 92).

e Optimizacion de tiempos de entrega: Trabajar en la optimizacion de rutas y
procesos logisticos para garantizar entregas puntuales es clave para satisfacer las
expectativas del cliente. Los tiempos de entrega confiables son un factor relevante
en la satisfaccion al cliente.

Al enfocarse en estas estrategias, la empresa de transportes ABC no solo mejorara
su servicio al cliente, sino que también fortalecera su reputacion en el mercado,
fomentando la lealtad y satisfaccion del cliente en un plazo largo. Movertis. (s.f.).
5 consejos para mejorar la comunicacion con el cliente en empresas de

transporte.
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Segundo objetivo: Generar acciones de gestion de flotas que permitan realizar un
seguimiento en tiempo real de los vehiculos y la asignacion de recursos.
Para la vinculacion e implementacion de este proceso iniciamos con la estructuracion
del mapa de proceso de la empresa quedando de la siguiente manera: Michelin Connected
Fleet. (s.f.). Todo lo que necesitas saber sobre Gestion de Flotas.

Graéfico 8
Mapa de proceso

- -~
- .
L s,

Y

PROCESOS
GERENCIALES
Necesidades & SATISFACCION
Expectativas
{ - v e
PROCESO 1 J
J( MISIONALES | i )\
Partes
Partes Interesadas
Interesadas .
GESTIONDE | |
COMPRAS | |
PROCESO DE
APOYO [
l GESTION SSTA MANTENIMIENTO

AREA TRAFICO f

El paso a seguir con la estructuracién del area gestion operativa para la empresa de
transportes ABC es realizar la identificacion adecuada de las actividades, partes
interesadas, entradas, insumos, objetivos del y areay el respectivo alcance del proceso a

implementar, esta identificacion se realiz6 mediante la elaboracién de caracterizacion:
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Caracterizacion del proceso:

Misional

INDICADOR DE CUMPLIMIENTO  MET
A

Responsable / Lider Del Proceso

Lider Gestion Operaciones
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

Tipologia / Proceso
FORMULA

Objetivo Del Proceso | *Planear, organizar, ejecutar y controlar las acciones para la prestacion de los 100%
servicios que brinda la empresa Eficacia de los servicios prestados Servicios Realizados
_ . . . *
*Garantizar, que se brinden de forma eficaz, oportuna y segura los servicios — 100
. Servicios Programados
ofrecidos por la empresa
Alcance Del Proceso El proceso incluye la definicion de la estructura organizacional, y medicion de 95%
la eficacia de los servicios que presta la empresa en funcion de su actividad Satisfaccién del cliente Ntmero de encuestas realizadas
.. *
misional - - - 100
Nimero de encuestas satisfactorias

Obijetivos Estratégicos Asociados

*Asegurar la eficacia del sistema de gestion enfocado bajo los principios normativos de las normas que la conforman el sistema de gestion integral
*Aumentar la eficacia en los servicios desarrollados logrando la satisfaccion del cliente

PARTES INTERESADAS ENTRADA/ PARTES INTERESADAS
INSUMO ACTIVIDADES SALIDA /PRODUCTO
Externo Interno Externo Interno
Planear
Gestién Operaciones Necesidades del | Identificar la informacién documentada del proceso Informacién Gestion Misional Mejora
proceso documentada continua
Gestién Gerencial Necesidades y | Identificar y priorizar los requerimientos, necesidades y Contexto de la Mejora continua Gestion
Gestion Misional expectativas del | expectativas de las partes interesadas en el proceso organizacion Gerencial Gestion
personal 'y  partes Misional
interesadas
Gestién Gerencial Recursos  requeridos | Establecimiento de los recursos (humanos, de Despliegue Socios Clientes | Todos los procesos
Gestion Misional para la gestion del | infraestructura, financieros y equipos) requeridos para la presupuestal
proceso eficacia del proceso permitiendo el cumplimiento de los | Desempefio de los
objetivos de la organizacion en materia de la prestacion de proyectos
servicios objeto de su actividad misional
Hacer
Cliente Gestion Misional Necesidades logisticas | Recepcionar las necesidades del servicio y realizar Equipo o flota Cliente Gestion Recursos (TH)
para la prestacién de | programacion de los equipos y vehiculos disponibles para disponible Gestion Gerencial
los servicios la prestacion del servicio
Gestion Misional Recepcionar Ordenes | Garantizar la programacién y cumplimiento del servicio Presentacion del Cliente Gestion Gerencial
Gestion Gerencial de Servicio solicitado equipo y/ o flota
requerida para la
prestacion del
servicio en sitio
Gestién Misional Flota  vehicular y | Disponer de los recursos humanos, técnicos y econémicos Equipo o flota Cliente Gestion Gerencial
equipos operativos | necesarios para garantizar la operatividad de la flota | vehicular operativa
requeridos vehicular y equipos
Gestion Misional Requerimientos Revisar, verificar y garantizar el cumplimiento de los | Servicio Conforme | Cliente Gestion Gerencial
Contractuales del | requisitos de cliente para la prestacion del servicio
cliente para la
prestacion del servicio
Gestion Operativa Logistica y despliegue | Comunicar al cliente los cambios de itinerario y demas Intercambio de Gestion Gerencial
Gestion Gerencial de los servicios aspectos que inciden en la logistica del personal designado | correos electrénico
para el desarrollo de los servicios de la empresa. Novedades del
servicio
Gestion misional Logistica y despliegue | Desarrollar el control y seguimiento de las condiciones de | Gerenciamiento de | Cliente Gestion Recursos Gestion
Gestion Recursos de los servicios seguridad del personal para el desarrollo de las actividades viaje Misional
misionales de la empresa.
Verificar
socios Gestion Misional Indicadores de gestion | Medicién del desempefio del proceso Rendicion de cuentas del proceso Socios Gestion Gerencial Mejora
del proceso (indicadores de gestion) continua
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Tercer objetivo: Proponer medidas de seguridad vial y proteccion de la carga para
la disminucion del riesgo de accidentes y pérdidas durante el transporte:
Con manuales para el cumplimiento y desarrollo efectivo del proceso de gestion
operativa incluyendo necesidad de aseguramiento de las cargas la disminucién de
accidente y dafos a la propiedad del cliente, Seguridad-vial.net. (s.f.). Normas de
seguridad vial, por cual se realizo la estructuracion de procedimiento denominado:

“PROCEDIMIENTO PARA ASIGNACION Y SEGUIMIENTO DEL SERVICIO”.

PROCEDIMIENTO PARA ASIGNACION Y
SEGUIMIENTO DEL SERVICIO

DOCUMENTO CONTROLADO

Este documento no serd reproduddo, distribuido, modificado ni prestado en todo o en parte sin previa
autorizacén de la empresa TRANSPORTE ABC

VERSION
00 7/04/2025 Se elabora procedimiento de acuerdo con necesidades 2l proceso
de gestién operativa.
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Conclusiones
A traves del analisis detallado de los procesos logisticos actuales, se han identificado
varios cuellos de botella que afectan la fluidez en la distribucion de carga. Estos incluyen
tiempos de espera prolongados en puntos de carga y descarga.
Se ha observado que la falta de integracion entre los sistemas de gestion y la
comunicacion deficiente entre los diferentes departamentos contribuyen a ineficiencias
operativas. La falta de visibilidad en tiempo real sobre el estado de las cargas y rutas
limita la capacidad de respuesta ante imprevistos.
La formacion continua del personal en el uso de herramientas logisticas y en buenas
practicas operativas es fundamental para mejorar la eficiencia. Invertir en capacitacion
puede llevar a una mejor toma de decisiones y a una reduccion significativa de errores.
El transporte de carga es una de las primeras fuentes de la economia del pais para
diferentes sectores comerciales, por lo tanto, comprender y optimizar los procesos
involucrados es crucial. Este trabajo refleja el paso a paso del cumplimiento para estos
procesos
Estas conclusiones pueden servir como base para recomendaciones practicas que ayuden
a la empresa de transporte ABC a mejorar su desempefio logistico, abordando

directamente las areas identificadas como problematicas.
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